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ทั้งหน่วยงานธุรกิจและหน่วยงานที่ไม่แสวงหาผลก้าไร เช่น หน่วยงานการศึกษา เป็นต้น เพ่ือตอบสนองความ








 Electronic customer relationship management which is the integration of the 
principles of customer relationship management, and information technology as a tool to 
manage. Is a marketing strategy that works effectively with both the business and non-profit 
agencies such as Social Studies, etc., to meet the needs of our customers quickly and easily. 
Promote good relations between customers and institutions, and durable. As a result, the 
institution has a good image and can survive under rapidly changing social context. 
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ตลาดเชิงสัมพันธ์ โดยเปลี่ยนเป็นมุ่งเน้นไปที่หุ้นของลูกค้า  
จากการศึกษาได้แสดงให้เห็นว่าการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ช่วย






ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเทอร์เน็ตเพื่อเสริมธุรกิจหลัก 
ซึ่งเรียกว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ ผ่านทาง















2. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  (Customer 




เพื่อให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า [1] ซึ่ งสามารถ
ประยุกต์ใช้ในองค์การต่าง ๆ ได้อย่างหลากหลาย ที่มี
ความหมายและลักษณะที่ส้าคัญดังนี้ 
 2.1 ความหมาย 






จงรักภักดีต่อสินค้า บริการ และองค์การ ส่งผลให้ธุรกิจได้รับ
รายได้และก้าไรเพิ่มมากขึ้น [9] โดยที่การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์เป็นการรวมปัจจัยทางกลยุทธ์ทางการตลาดร่วมกับ





ของหลักของระบบสารสนเทศ ได้ดังนี้ คือ ระบบจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ในการปฏิบัติการ ระบบจัดการลูกค้าสัมพันธ์ในการ
วิเคราะห์ และระบบจัดารลูกค้าสัมพันธ์ ในการร่วมสอด
ประสานการท้างาน [1]  
 2.2 ความส าคัญ 




กระบวนการซึ่งมุ่งตรงไปยังลูกค้าเป็นส้าคัญ ด้านลูกค้า รู้จัก 




 2.3 ประโยชน ์




วารสารการอาชีวะและเทคนิคศึกษา ปีที่ 5  ฉบับที่ 9  มกราคม – มิถุนายน  8552 
 
29 
 2.4 ปัจจัยแห่งความส าเร็จ 
 พัฒนาระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  มีปัจจัยแห่ง





 2.5 ขั้นตอนการวางแผนกลยุทธ์ 
 ขั้นตอนในการวางแผนกลยุทธ์กลยุทธ์ในการจัดการลูกค้า





 2.6 องค์ประกอบของระบบจัดการลกูค้าสัมพันธ ์















 (Electronic Customer Relationship 















บริหารลูกค้าสัมพันธ์อิ เล็กทรอนิกส์  การใช้เทคโนโลยี
เครือข่ายร่วมเสียงและข้อมูล (Voice Over IP) เพื่อลด
ค่าใ ช้จ่ ายติดต่อลูกค้ าทางทางโทรศัพท์และไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์  
 3.2 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์  
 จากการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ ที่
ผสมผสาน การตลาด การขาย การบริการลูกค้า และได้รับ
การสนับสนุนโดยคน กระบวนการและเทคโนโลยี ในขณะที่ 
กา ร ใ ช้ประโยชน์จ ากผลกระทบของการปฏิ วั ติ ของ
อินเทอร์เน็ต เรียกว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ 
(e-CRM) เป็นการขยายเทคนิคการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ แบบ
ดั้งเดิมโดยการรวมเทคโนโลยีของช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ใหม่
เช่น การบูรณาการร่วมกันของเทคโนโลยีเว็บ (web) ไร้สาย 
(wireless) และเสียง (voice) และโปรแกรมประยุกต์ทาง
ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ (e-Business) เพื่อตอบสนองกลยุทธ์การ












ภาพที่ 1 ความแตกต่างระหว่างการจัดการลูกค้าสัมพันธ์และการจดัการลูกค้าสมัพันธ์อิเล็กทรอนิกส์  [11] 
 
4. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ใน
การศึกษา (Electronic Customer Relationship 
Management in Education) 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ มีประเด็นที่ต้อง
พิจารณา ดังต่อไปนี ้




ร่วมเหมือนกัน คือ มีกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการสถาบันการศึกษา 
อาธิ เช่น ผู้เรียน ศิษย์เก่า ผู้ใช้บัณฑิต ผู้ปกครอง เป็นต้น ซึ่ง










คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-service quality) 
ผ่านทางช่องทางจดหมายเล็กทรอนิกส์ (e-mail) บริการส่ง
ข้อความสั้น (short message service: SMS) บล็อก (blog) 




ความพึงพอใจที่ได้รับบริการที่ต้องการ ณ สถานที่ที่ต้องการ 
และรูปแบบท่ีต้องการ [5][6]  
 ตัวอย่างการจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์  ดังกรณี
ต่อไปนี ้
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4.2.1 ห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ (e-Library)  
 เราสามารถใช้ห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์เพื่อเพิ่ม
คุณค่าในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งลูกค้าในมุมมองของ
ห้องสมุด ได้แก่ ผู้เรียน ผู้สอน บุคลากรและผู้ใช้งานภายนอก 
เป็นต้น ประโยชน์ของห้องสมุดอิลเกทรอนิกส์ คือ ลดการ











(Yazd) ประเทศอหิร่าน เป็นต้น  
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